iii

Daftar Isi

TINJAUAN MATA KULIAH .....ccooiiiiiiiiiiic xi

MODUL 1: MEMAHAMI LAYANAN 1.1
Kegiatan Belajar 1:

Memahami Layanan dan Peran Layanan dalam Perekonomian......... 1.3
Latihan .....coooiiiii e 1.12
Rangkuman ............oooiiiiiii e 1.14
Tes Formatif 1 ... 1.15

Kegiatan Belajar 2:

Karakteristik Layanan..........cccceeeveereencieenienieeniee e eieesveesveeenen 1.18
Latihan .....coooiiii e 1.31
Rangkuman .............ooiiiiiiii e 1.32
Tes Formatif 2 ... 1.33

Kegiatan Belajar 3:

Layanan Kepariwisataan ............ccceevveerveenieesieenieeeniesieeieeseeeveeneneas 1.36
Latihan .....coooiiii e 1.46
Rangkuman .............ooiiiiiiii e 1.49
Tes Formatif 3 ... o 1.50

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........ccccociiiiiiiiiiiiiniiine 1.53
DAFTAR PUSTAKA ..ot 1.54

MODUL 2: MERANCANG OPERASI LAYANAN 2.1
Kegiatan Belajar 1:

Proses Desain Layanan...........ccoccveveeeenierienieesieneeeeseeee e 23
Latihan ..o 2.10
Rangkuman .............ooiiiiiiii e 2.12
Tes Formatif 1 ......oooiiiiiiii e 2.12



Kegiatan Belajar 2:

Desain Produk dan Desain Layanan..........ccccceecveveeeniiencienieeneeesneenns 2.15
Latihan .....coooiiii e 2.28
Rangkuman ... 2.30
Tes Formatif 2 ... 2.31

Kegiatan Belajar 3:

Desain Layanan Kepariwisataan............ccoecveeveecieesneeeneenveeseeneeeennes 2.34
Latihan .....coooiiiii e 2.45
Rangkuman ... e 2.48
Tes Formatif 3 ... .o o 2.49

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........cccocoviiininiiieicnieieene, 2.52
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 2.53

MODUL 3: STRATEGI OPERASI LAYANAN 3.1
Kegiatan Belajar 1:

Strategi Operasi Layanan...........ccccceeeeeeeveeriieiiiieniesieeseeeeeeeesne e 33
Latihan ..o 3.9
Rangkuman ............oooiiiiiii e 3.11
Tes Formatif 1 ... 3.12

Kegiatan Belajar 2:

Strategi Bersaing dalam Layanan...........c.cccoeveeveeniencieeceeeniieieeeienns 3.15
Latihan ..o 3.24
Rangkuman ............oooiiiiiiii e 3.27
Tes Formatif 2 ... 3.27

Kegiatan Belajar 3:

Strategi Bersaing dalam Layanan Kepariwisataan ................cceeu...... 3.30
Latihan ..o 3.45
Rangkuman ............oooiiiiiiii e 3.46
Tes Formatif 3 ... o 3.47



KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........cccocoviiininiieicinieeeenn. 3.50
DAFTAR PUSTAKA ..ot 3.51

MODUL 4: PENGUKURAN DAN PENGEMBANGAN 4.1
KINERJA LAYANAN

Kegiatan Belajar 1:

Kualitas Layanan..........cccceeeveeeieeeiiienieeneeniesieesieeereesveeveesiaesneesenens 4.3

Latihan .....coooiiii e 4.18

Rangkuman ... 4.20

Tes Formatif 1 ... 4.21

Kegiatan Belajar 2:

Mengukur Kualitas Layanan...........cocceeeeeeiiencieecieeseeeneenieeeesee e 4.24
Latihan .....coooiiii e 4.36
Rangkuman ... e 4.37
Tes Formatif 2 ... 4.38

Kegiatan Belajar 3:

Perbaikan Proses Layanan...........ccccceecveeriieiiieneeniiienieeieenee e 4.41
Latihan .....coooiiii e 4.58
Rangkuman ..o e 4.60
Tes Formatif 3 ... o 4.60

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........ccocoviiiiiiiecineeieene. 4.63
DAFTAR PUSTAKA ..ot 4.64

MODUL 5: LOKASI FASILITAS LAYANAN 5.1
Kegiatan Belajar 1:

Lokasi Fasilitas Layanan ...........ccccoccveecieeiiienieeneeniesieeiee e enieesneens 53
Latihan ..o 5.13
Rangkuman .............ooiiiiiiii e 5.15
Tes Formatif 1 ... e 5.15



vi

Kegiatan Belajar 2:

Lokasi Fasilitas Layanan Kepariwisataan..........c.ccccecveeeveereenveennnennne. 5.18
Latihan .....coooiiii e 5.36
Rangkuman ... e 5.37
Tes Formatif 2 ... e 5.37

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........ccocoviiiiiniiecinieieene, 541
DAFTAR PUSTAKA ..ot 5.42

MODUL 6: TATA LETAK FASILITAS LAYANAN 6.1
Kegiatan Belajar 1:

Tata Letak Fasilitas Layanan...........ccccccvevveriienieeieenienie e e 6.3
Latihan ..o 6.12
Rangkuman .............ooiiiiiiii e 6.14
Tes Formatif 1 ... 6.15

Kegiatan Belajar 2:

Tata Letak Fasilitas Layanan Kepariwisataan.............cccceeevveveeennennne. 6.18
Latihan ..o 6.37
Rangkuman ............oooiiiiiii e 6.38
Tes Formatif 2 ... 6.39

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........ccccociiiiiiniiiiiiiniiine, 6.42
DAFTAR PUSTAKA ..ot 6.43

MODUL 7: MENGELOLA OPERASI LAYANAN 7.1
Kegiatan Belajar 1:

Hubungan Pasokan Layanan...........cccccoeceevirieneiienenieneeiesieie e 7.3
Latihan ..o 7.13
Rangkuman ... e 7.14
Tes Formatif 1 ..o 7.15



Kegiatan Belajar 2:

Globalisasi Layanan..........cccceecveeveeciieinieenienieeieeeeeeseeesine e
Latihan ..o s
Rangkuman ... e
Tes Formatif 2 ...

Kegiatan Belajar 3:
Mengelola Sumber daya Layanan Kepariwisataan

Latihan ... e
Rangkuman ...
Tes Formatif 3 ... e

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........cccccecvevininninnnne.
DAFTAR PUSTAKA ..ot

MODUL 8: MENGELOLA KAPASITAS
DAN PERMINTAAN LAYANAN
Kegiatan Belajar 1:

Pengelolaan Kapasitas Layanan...........ccccceeeeeevienieecieesveeneenne.
Latihan .....coooiiii e
Rangkuman ..o
Tes Formatif 1 ......ooiii e

Kegiatan Belajar 2:

Mengelola Permintaan Layanan...........cccoecveeeveerieenieenienneennen.
Latihan .....coooiiii e
Rangkuman ... e
Tes Formatif 2 ...

vii

7.18
7.25
7.26
7.27

7.30
7.40
7.41
7.41

7.44
7.45

8.1

8.3
8.13
8.15
8.16

8.19
8.36
8.37
8.38



viii

Kegiatan Belajar 3:

Penjadwalan Layanan..........ccecveeeierieeciiesieeneesieeiee e 8.41
Latihan .....coooiiiii e 8.53
Rangkuman ...........cooiiiiiii e 8.54
Tes Formatif 3 ... o 8.55

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........ccocoviiiiiniiecinieieene, 8.58
DAFTAR PUSTAKA ..ot 8.59

MODUL 9: MENGELOLA ANTREAN 9.1
Kegiatan Belajar 1:

Memahami Teori ANrean........c.eevveerveereeeiieeeeeiee e e eeeeeee s 9.2
Latihan .....o.oiiiiii s 9.11
Rangkuman .............ooiiiiiii e 9.12
Tes Formatif 1 ..o e 9.13

Kegiatan Belajar 2:

MOdE] ANIEAN. ...ttt 9.16
Latihan ..o e 9.27
Rangkuman ............oooiiiiiii e 9.28
Tes Formatif 2 ... 9.29

Kegiatan Belajar 3:

Antrean dalam Layanan Kepariwisataan............cccceeevveneenienieennennne. 9.32
Latihan ..o 9.45
Rangkuman ............oooiiiiiiii e 9.46
Tes Formatif 3 ... o 9.47

KUNCI JAWABAN TES FORMATIF........ccccocviiiiiiiiiiiiiniiine 9.50
DAFTAR PUSTAKA ..ot 9.51
DAFTAR RIWAYAT HIDUP .....ccooiniiiiiiiniiiciciciceeeceeeeeee 9.55



PANDUAN PRAKTIK
Kegiatan Praktik 1:

Kualitas Layanan Kepariwisataan ..........c.ccccceeevecennene.

Kegiatan Praktik 2:

Tata Letak Fasilitas Layanan Kepariwisataan ..........c.cccceeeveeieennnennen.

Kegiatan Praktik 3:
Pengelolaan Rantai Pasokan Layanan Kepariwisataan

9.56

9.60

9.64

9.66



	xi
	TINJAUAN MATA KULIAH ...........................................................
	1.1
	MODUL 1:  MEMAHAMI LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	1.3
	Memahami Layanan dan Peran Layanan dalam Perekonomian.........
	1.12
	Latihan  …………………………………………...............................
	1.14
	Rangkuman …………………………………....................................
	1.15
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	1.18
	Karakteristik Layanan...................................................................
	1.31
	Latihan  …………………………………………...............................
	1.32
	Rangkuman …………………………………....................................
	1.33
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	1.36
	Layanan Kepariwisataan ...................................................................
	1.46
	Latihan  …………………………………………...............................
	1.49
	Rangkuman …………………………………....................................
	1.50
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	1.53
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	1.54
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	2.1
	MODUL 2:   MERANCANG OPERASI LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	2.3
	Proses Desain Layanan...................................................................
	2.10
	Latihan  …………………………………………...............................
	2.12
	Rangkuman …………………………………....................................
	2.12
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	2.15
	Desain Produk dan Desain Layanan...................................................
	2.28
	Latihan  …………………………………………...............................
	2.30
	Rangkuman …………………………………....................................
	2.31
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	2.34
	Desain Layanan Kepariwisataan........................................................
	2.45
	Latihan  …………………………………………...............................
	2.48
	Rangkuman …………………………………....................................
	2.49
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	2.52
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	2.53
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	3.1
	MODUL 3:  STRATEGI OPERASI LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	3.3
	Strategi Operasi Layanan...................................................................
	3.9
	Latihan  …………………………………………...............................
	3.11
	Rangkuman …………………………………....................................
	3.12
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	3.15
	Strategi Bersaing dalam Layanan.......................................................
	3.24
	Latihan  …………………………………………...............................
	3.27
	Rangkuman …………………………………....................................
	3.27
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	3.30
	Strategi Bersaing dalam Layanan Kepariwisataan ............................
	3.45
	Latihan  …………………………………………...............................
	3.46
	Rangkuman ………………………………….....................................
	3.47
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	3.50
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	3.51
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	4.1
	MODUL 4:  PENGUKURAN DAN PENGEMBANGAN KINERJA LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	4.3
	Kualitas Layanan.................................................................................
	4.18
	Latihan  …………………………………………...............................
	4.20
	Rangkuman …………………………………....................................
	4.21
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	4.24
	Mengukur Kualitas Layanan..............................................................
	4.36
	Latihan  …………………………………………...............................
	4.37
	Rangkuman …………………………………....................................
	4.38
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	4.41
	Perbaikan Proses Layanan...................................................................
	4.58
	Latihan  …………………………………………...............................
	4.60
	Rangkuman …………………………………....................................
	4.60
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	4.63
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	4.64
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	5.1
	MODUL 5:  LOKASI FASILITAS LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	5.3
	Lokasi Fasilitas Layanan ...................................................................
	5.13
	Latihan  …………………………………………...............................
	5.15
	Rangkuman …………………………………....................................
	5.15
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	5.18
	Lokasi Fasilitas Layanan Kepariwisataan...........................................
	5.36
	Latihan  …………………………………………...............................
	5.37
	Rangkuman …………………………………....................................
	5.37
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	5.41
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	5.42
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	6.1
	MODUL 6:   TATA LETAK FASILITAS LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	6.3
	Tata Letak Fasilitas Layanan..............................................................
	6.12
	Latihan  …………………………………………...............................
	6.14
	Rangkuman …………………………………....................................
	6.15
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	6.18
	Tata Letak Fasilitas Layanan Kepariwisataan....................................
	6.37
	Latihan  …………………………………………...............................
	6.38
	Rangkuman …………………………………....................................
	6.39
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	6.42
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	6.43
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	7.1
	MODUL 7:   MENGELOLA OPERASI LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	7.3
	Hubungan Pasokan Layanan..............................................................
	7.13
	Latihan  …………………………………………...............................
	7.14
	Rangkuman …………………………………....................................
	7.15
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	7.18
	Globalisasi Layanan............................................................................
	7.25
	Latihan  …………………………………………...............................
	7.26
	Rangkuman …………………………………....................................
	7.27
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	7.30
	Mengelola Sumber daya Layanan Kepariwisataan.............................
	7.40
	Latihan  …………………………………………...............................
	7.41
	Rangkuman …………………………………....................................
	7.41
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	7.44
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	7.45
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	8.1
	MODUL 8:   MENGELOLA KAPASITAS 
	  DAN PERMINTAAN LAYANAN
	Kegiatan Belajar 1:
	8.3
	Pengelolaan Kapasitas Layanan..........................................................
	8.13
	Latihan  …………………………………………...............................
	8.15
	Rangkuman ………………………………….....................................
	8.16
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	8.19
	Mengelola Permintaan Layanan.........................................................
	8.36
	Latihan  …………………………………………...............................
	8.37
	Rangkuman …………………………………....................................
	8.38
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	8.41
	Penjadwalan Layanan.........................................................................
	8.53
	Latihan  …………………………………………...............................
	8.54
	Rangkuman ………………………………….....................................
	8.55
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	8.58
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	8.59
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	9.1
	MODUL 9:   MENGELOLA ANTREAN
	Kegiatan Belajar 1:
	9.2
	Memahami Teori Antrean..................................................................
	9.11
	Latihan  …………………………………………...............................
	9.12
	Rangkuman …………………………………....................................
	9.13
	Tes Formatif 1 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 2:
	9.16
	Model Antrean.....................................................................................
	9.27
	Latihan  …………………………………………...............................
	9.28
	Rangkuman …………………………………....................................
	9.29
	Tes Formatif 2 ……………………………..……..............................
	Kegiatan Belajar 3:
	9.32
	Antrean dalam Layanan Kepariwisataan.............................................
	9.45
	Latihan  …………………………………………...............................
	9.46
	Rangkuman …………………………………....................................
	9.47
	Tes Formatif 3 ……………………………..……..............................
	9.50
	KUNCI JAWABAN TES FORMATIF..............................................
	9.51
	DAFTAR PUSTAKA.........................................................................
	9.55
	DAFTAR RIWAYAT HIDUP ..........................................................
	9.56
	PANDUAN PRAKTIK 
	Kegiatan Praktik 1:
	9.60
	Kualitas Layanan Kepariwisataan ......................................................
	Kegiatan Praktik 2:
	9.64
	Tata Letak Fasilitas Layanan Kepariwisataan ....................................
	Kegiatan Praktik 3:
	9.66
	Pengelolaan Rantai Pasokan Layanan Kepariwisataan ......................

